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１.１ 研究背景  











[恩蔵 2007]．  
Figure 1-1 の左は 2025 年までに製造業が最も成長を示す上位 10 ヶ国を表しており，ベト
ナムやインドなど，そのほとんどが新興国である．また Figure 1-1 の右は製造業が最も低成
長を示す上位 10 ヶ国を表しており，日本をはじめ，西洋の先進国を中心に低成長を 
示すと予測されている [CBRE]．  
  
 
Figure １-１ 2025 年までに製造業が最も成長を示す上位 10 ヵ国(左) 最も低成長を示す上位 
10 ヵ国(右) [CBRE] 
また世界全体に占める先進国と新興国の製造業の生産高は，既に新興国が全体の半分以上
を占めて，先進国を上回っており，今後も新興国の割合が増加していくことが予測されてい










移行している．Figure 1-3 に示されるように，日本国内の GDP（国内総生産）における
サービス業の比率は年々増加しており，現在では GDP の 70%以上をサービス業 





























も良い影響を与えるという社会的要請にもこたえ得る (Figure 1-5)．  
  
 







１.１.３ 新たな経済的世界観; Service-Dominant Logic と価値共創  
サービス業に対する期待が高まる社会情勢を背景として，マーケティング分野で 














サービスと伴わないサービスがあると整理している(Figure 1-6) [藤川 2012]．  
   









れる．このような SDL における価値創造の形態は価値共創と呼ばる．藤川らはこれら 


























分野でも盛んに研究がなされている [Ueda 2009; Meier 2010]．  




１.２ 問題設定  
しかし実ビジネスにおいて，受給者との双方向的な関係を築き，価値共創を実現する
試みが行われるものの，受給者による適切な資源投入に係る行為が駆動されず，価値共









































[1] 目標を試行する受給者の心的状態のメカニズムを表すモデルを構築  
[2] 実事例における受給者の心的状態を抽出し分析する  
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２.１ はじめに  










２.２ Service-Dominant Logic  





支配論理である．そこで Lusch と Vargo は，GDL に代わる新たな支配論理として 





される [Lusch 2016]．  
２.２.１ 製品交換ではなくサービス交換  
GDL において，交換の基本単位は企業活動のアウトプットである製品であると捉えら





































２.２.３ 顧客は消費者ではなく価値の共創者  






































と「co-creation（価値共創）」の 2 つを中心として整理している [Chathoth 2013]．
coproduction は，企業中心の視点から，顧客を巻き込んでサービスを生産するというも
のであり，これは伝統的な G-D ロジックに基づいたアプローチである．一方，co-
creation は， S-D ロジックに基づいたアプローチであり，製品/サービスの使用・消費に
おいて提供者と受給者の相互作用プロセスによって価値創出することを目指す．  













Figure ２-１ 共同生産と価値共創のマトリックス [Chathoth 2013]  
  
２.３.１ 価値創成のクラスモデル  
上田らは，人工物（製品とサービスの双方を含む）の価値創成の在り様を，Figure 2-





 クラスⅠ：提供型価値  
人工物の提供者と受給者の価値が独立に明示でき，かつ環境が事前に確定できる．モ
デルは閉じたシステムとして完全記述が可能．最適解探索が課題．  
















Figure ２-２ 価値創成のクラスモデル（[Ueda 2008]をもとに作成）  
また，貝原らは前述のクラスモデルに基づき，Figure 2-3 に示す製品/サービスが発展 
していく構造についての仮説的なモデルを提案している [Kaihara 2018]．このモデルは，
製造業のこれまでの歴史と近年の動向を踏まえて構築されている．このモデルによると，


















Figure ２-３ Evolving structure of value creation classes [Kaihara 2018]  
  
２.３.２ 価値共創における提供者と受給者の関係性  














Figure ２-４ サービスにおける価値共創モデル [根本 2015]  

















とを主張し，コンテキストを「Any information that characterizes a situation related to the 






また Hinton は情報意味論の立場から，コンテキストを「Context is an agent’s 





このようなコンテキストの情報を Perera らは，Figure 2-5 のように「Conceptual 








Operational perspective は，さらに「Primary context」と「Secondary context」に分類され
る．Primary context とは，既知のコンテキスト情報との統合や，その他のデータ処理を
行う前の一次的な情報を示す．例えば，GPS センサによって取得された位置情報など
がこれに該当する．一方，Secondary context とは，Primary context の情報を用いて生成




としては，presenting information and services（適切に情報・サービスを表現できるか）， 
automatically executing a service（サービスを動的に実行できるか），attaching context 
information for later retrieval（コンテキスト情報を復元できるかどうか）などが挙げられ





Figure ２-５ コンテキスト・アウェアネス研究でのコンテキストの分類 [Perera 2013]  
  
(2) 組織論におけるコンテキスト  
組織論に関する研究では，コンテキストは，「Situational opportunities and constraints that  
affect the occurrence and meaning of organizational behavior as well as functional relationships 
between variables」として定義される [Johns 2006]．本研究分野では，社会のグローバル
化等により組織のメンバーの多様化が進む中で，いかにチームワークを高めるかにつ
いての研究が行われている．そして，その組織の振る舞いやその結果・有効性に影響
を与えるファクターとなる Organizational context に着目している．その中でも Porter ら



















（責任），resources（資源）などが挙げられる [Johns 2006]．  









characteristics of the context (the users, tasks and environment) may be as important in 
determining usability as the characteristics of the product itself」と述べており，ユーザビリ
ティの測定指標となるコンテキストを，「Users」，「Task」，「Equipment」，「Environment」
の 4 つに分類して整理している [Bevan 1994]．Users には，個人の詳細，スキル・知識，
属性が含まれ，Task には，そのタスクの名前・目標・持続性・アウトプットなどが含
まれる．また，Equipment には，その器具に関する基本的な説明と詳細が含まれ，






























機能を果たすものとして扱われている [原田 2007]．  
(b) コンテキスト転換  
経営学者である寺本は，知識や情報が溢れた社会環境において，企業が経営革新を
進めていくためには，企業組織の「コンテキスト転換」が必要であると主張している 












Table ２-１ 経営学におけるコンテキストの 3 つの機能 [寺本 2005] 
コンテキストの機能  概要  
















行うこと」 [土谷 2007]が不可避である，といった見解も示されている．  




















(4) サービス研究におけるコンテキスト  
サービス研究分野では，Vargo や Lusch らが提唱するサービス・ドミナント・ロジッ 












れる [Vargo 2009]．Chandler らは，このような幅広い要素からなるコンテキストを表現可
能とするため，マクロ・メゾ・ミクロの 3 つのレベルとそれらのメタレイヤーからなる
フレームワークを提案している [Chandler 2011]．そして，その構造に関わるアクターの数
によってコンテキストを「(a) Micro-Context」，「(b) Meso-Context」，「(c) Macro-Context」の 
3 つに分類している（Figure 2-6）．以下に，(a)-(c)のコンテキストについて概説する．  
(a) Micro-Context  
Micro-Context は，2 者のアクター間でサービスが（直接的に）交換される過程で形成
される．従って，Micro-Context は 2 者のアクター（Dyads）に着目することで分析され
る．Micro-Context における 2 者のアクターは，サービスの交換に対して積極的に関与
することから，価値を共創するうえでは，互いに影響を及ぼし合う関係となる．  





交換される過程で形成される．従って，Meso-Context は 3 者のアクター（Triads）に着
目することで分析される．Meso-Context における 3 者のアクターは，サービスの交換に
対して全アクターが積極的に関与するわけではないため，価値を共創するうえでは，全
アクターで互いに直接的な関わりを持つ必要はない．  











































２.５ 価値共破壊  






























明らかにされていた要因と共に計 8 つの失敗要因を時系列的に整理した(Figure  
2-7)．  
 
Figure ２-７ 価値共破壊の要因の時系列モデル [Järvi 2018]  
２.５.３ 価値共破壊の要因分類: 顧客視点  
2.3.1 項で述べた価値共破壊について，要因の分類を試みる研究が進められている．  
例えば，Lintula らは，サービスシステムにおける価値共破壊のプロセスを，Figure 2-










Figure ２-８ サービスシステムにおける価値共破壊プロセス  
フレームワーク [Lintula 2017]  




２.６ ユーザー調査法  






ある [川西 2012]．  
この手法は，文化人類学の知見から生まれた質的研究法であるエスノグラフィーの手











影響を理解することが出来る [Martin 2013]．  


























[川西 2012]．  








る [川西 2012]．  




















ているユーザーの内面の意識を知ることはできないという欠点がある [川西 2012]．  
観察法では，観察された実際の行動と，行動の背後にあると思われる意味や動機に関
する仮説とを明確に区別しなければならない．仮説については，観察の途中または終了
後に非観察者にインタビューを行えば，裏付けをとることが出来る [Martin 2013]．  






































Figure ２-９ サービスブループリント  





２.７.２ カスタマージャーニーマップ  
カスタマージャーニーマップ(CJM)とは，個人が組織の顧客（利用者）として体験する




Figure ２-１０ カスタマージャーニーマップ  













Figure ２-１１ メンタルモデルダイアグラム  
（マラソンランナーのメンタルモデル [Rosenfeld]）  




２.８ 本研究の位置づけ  
第 2.2 節～第 2.4 節にて述べた Service-Dominant Logic，価値共創について解説し，コ
ンテキスト既存研究を概観した．その上で，本研究の目的と照合したうえで第 2.5 節～
第 2.7 節で述べた各既存研究の課題を述べ，本研究の位置づけを明確化する．  








Figure ２-１２ 本研究におけるコンテキストの全体像  
   
２.８.２ 先行研究の課題  
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３.２ 意図と行為についての研究  







られている「意図」概念の特徴を Table 3-1 に示す．  
Table ３-１ 意図の概念の特徴 
No.  Feature of intention  
1  意図は状況に応じて再考可能であるが，概して安定的であり，保持される．  
2  意図は実践的推論を導き，新たな意図を導く．  




5  意図は，各人あるいは他者の「計画」との調整を行う基点となる．  






















３.２.２ 合理性評価  
Bratman は上述のように行為を駆動するまでの基本ロジックを体系化した．そしてそ
の上で，自分以外の行為者の合理的判断（合理性評価）を理解するとはどういうこと



















願望 ( Desire ) 主体の達成したい目標 渋滞を快適に過ごしたい 
信念 ( Belief ) 主体の知識・価値観 
渋滞時に音楽を聴けば 
快適に過ごせる 























Step2: Step1 を基に行為に係る心的状態を実事例から抽出するための抽出観点を整理  
Step3: 心的状態が行為を駆動する過程を時系列的に記述するスキームを構築  
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第４章 提案手法 .......................................................................................................... 49 
４.１ はじめに ............................................................................................................ 50 
４.２ 行為を駆動する心的状態のメカニズム............................................................... 51 
４.３ 行為の心的要因の抽出観点 ................................................................................ 53 
４.４ 心的状態のモデリングスキーム ......................................................................... 54 
４.４.１ モデリングスキームの構造 .................................................................................. 54 





４.１ はじめに  
本章では，コンテキスト要素である心的状態を抽出し，視覚的に記述する工学的スキ
ームを提案する．そこで，第 3 章 3 節に示したステップの順序に従い，哲学理論を基に
スキームを構築していく．  




４.２ 行為を駆動する心的状態のメカニズム  
Bratman の理論を解釈し，主体の行為に作用する心的状態とその関係に基づいて構築し








り，Figure 4-1 はこの例も含む）．  
 
Figure ４-１ 行為を駆動する心的状態のメカニズム 
以下では，「目標」「行為候補」「行為選択肢」「意図」が「信念」「願望」が担う推論機 
構を通過して推論され，行為を駆動するまでのプロセスの概要を説明する．  




































４.３ 行為の心的要因の抽出観点  
Figure 4-1 で整理した行為に作用する心的状態を基に，実事例から顧客の心的状態を抽出
するための観点を定めた．Figure 4-2 抽出観点は，Figure 4-1 における行為を駆動する心的
状態（網掛けのノード）および推論機構に作用する心的状態（白いノード）をその機能ごと
に定めた(Table 4-1)．Table 4-1 に表記される矢印は，主体の心的状態が変容する過程を表す．
このモデルは実事例を分析するに際して，分析者に行為の背景にある心的状態を考察する観
点を与える．  
Figure 4-2 は Figure 4-1 と抽出観点を定めるにあたって構成した Table 4-1 の縦軸との対応
関係を示している．   




Figure ４-２ 行為を駆動する心的状態のメカニズムと心的要因分析モデルの対応関係 













心的状態の変容  抽出観点 
目標 主体が達成したい目標（予めの意図や願望） 
 実践的課題 目標達成のために有用な機会の認知や解決すべき課題 
 手段・方法 課題を解決する際の手段についての知識や認知 
行為候補 目標を達成する上で考えられる手段・方法の候補 
 フィルタ 非現実的な行為候補を棄却する基準（予めの意図や信念） 
行為選択肢 目標を達成する上で実際に取りうる行為候補 
 熟慮の基準 行為選択肢の合理性を鑑み選定する基準（信念と願望） 
意図 主体が実践することを意思決定した行為選択肢，実践的態度 





４.４ 心的状態のモデリングスキーム  










    
４.４.２ モデリングスキームの記法  










  実践的課題 
  手段・方法 
行為候補 
  フィルタ 
行為選択肢 
  熟慮の基準 
意図 
  実行判断 
行為 













Table 4-4 に示す．  
  
Table ４-４心的状態の遷移過程と Table 4-5 との対応関係 
心的状態の変容過程  との対応関係  
意図が目標として再設定  (1)で示す遷移  
目標から行為候補を生成  (2)で示す分岐を伴う遷移  
最適な選択肢を決定し意図形成  (3)で示す唯一の選択肢が意図行へ遷移  






  実践的課題 
  手段・方法 
行為候補 
  フィルタ 
行為選択肢 
  熟慮の基準 
意図 
  実行判断 
行為 













  実践的課題 
  手段・方法 
行為候補 
  フィルタ 
行為選択肢 
  熟慮の基準 
意図 
  実行判断 
行為 
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Figure ５-１ カーシェアリング事例 [き～☆モビ Anjo]  









車種  COMS（超小型電気自動車）  
ステーション数  40 か所（2015 年 4 月）  
車両台数  30 台（2015 年 4 月）  
営業時間  8:00~20:00（平日・土日）  
利用形態  会員制（モニター期間につき無料）  
利用料金  15 分 100 円，1 日最大 800 円  























(1) 提案スキームを用いて顧客の心的状態を抽出し，記述することが可能かどうか  
(2) 提案スキームへの記述結果を基に，合理性を分析可能かどうか  
の 2 点を検証項目とする．Figure 5-2 に本検証の全体像を示す．また，本検証において，
インタビューデータに関する情報を Table 5-2 と Table 5-3 に記す．  
 
Figure ５-２ 検証プロセスと検証項目の全体像 
  
Table ５-２ 事例適用に用いたインタビューデータの基本情報 
インタビュー日時  2017 年 11 月 25 日  
インタビュー場所  愛知県安城市 安城商工会議所  
インタビュー対象  サービスの会員登録をしたが 1 度も利用したことがない顧客  
実施形態  集団インタビュー（6 名）  
質問形式  構造化インタビュー  
インタビュー時間  2 時間程度  












































５.４ モデリング結果  
当該顧客に対するヒアリングの結果を基に，本サービスの顧客の行為に至るコンテキ


























５.５ 合理的判断の分析  
表 2 の記述結果を基に，②③列に記述された顧客の行為である「駐車場へ移動」「近くの
コンビニに徒歩で行く」が，どのような合理的判断に基づいているのかを考察した．   




いう行為が駆動されていることがわかる．Table 5-6 では，Table 5-5 の赤及び青の矢印で
記述された心的状態の遷移ごとに顧客のどのような合理性が追求されているのかについ
て考察したものをまとめた表である．  
Table ５-５ 「駐車場へ移動する」行為を駆動するまでの心的状態遷移 
 





















































Table ５-６ 「駐車場へ移動する」行為が駆動する心的状態の変容過程と合理性の考察 
 心的状態の変容過程  合理性に関する考察  
(1)  意図が目標として再設定  スーパーに行くことを目標として設定  








(4)  行為の実行判断  昼食の時間が迫っているため，駐車場へ移
動開始  
 
(2) 「近くのコンビニに歩いていく」行為に係る合理性についての考察  
(1)と同様に，行為を駆動するまでの心的状態遷移について Table 5-7 に示し，心的状
態の遷移ごとに顧客がどのような合理性を追求しているのかについて考察し，Table 5-8 
にまとめた．  






























































































Table ５-８ 「駐車場へ移動する」行為が駆動する心的状態の変容過程と合理性の考察 
 心的状態の変容過程  合理性に関する考察  
(1)  意図が目標として再設定  スーパーへ行くためにカーシェアリングを
利用することを目標とする  





(3)  最適な選択肢を決定し意図形成  自宅に戻って自転車で買物に行くのは時間
がかかりすぎてしまうため，やむを得ずコ
ンビニに行くことを意図  
(4)  行為の実行判断  コンビニは 24 時間営業であるために今すぐ
にでも行ける  




５.６ 検証結果  
本節では，本章 4 節，5 節の結果を基に，3 節で定めた  
(1) 提案スキームを用いて顧客の心的状態を抽出し，記述することが可能かど
うか  
(2) 提案スキームへの記述結果を基に，合理性を分析可能かどうかの 2 点を
検証項目に対する結果を示す．  





(2) 提案スキームへの記述結果を基に，合理性を分析可能かどうか  
また 5.1 では，顧客の行為に至る心的状態の記述結果から，行為が駆動されるまで
の心的状態の遷移に着目し，各遷移に対して顧客が如何なる合理性を追求しているの












第６章 考察 .............................................................................................................. 69 
６.１ はじめに ......................................................................................................... 70 
６.２ 事例についての考察 ........................................................................................ 71 
６.３ 提案手法についての考察 ................................................................................. 72 
６.３.１ 価値共創支援への貢献 ...................................................................................... 72 


























講じることが考えられる．   
Table ６-１ 顧客の行為に係る合理性についての考察 
 行為  顧客の行為に係る合理性の考察  




















６.３ 提案手法についての考察  
６.３.１ 価値共創支援への貢献  
本研究では，コンテキストの要素である心的状態を表出化することによって受給者
の合理性の理解を支援することを目的とし，  
[1] 目標を試行する受給者の心的状態のメカニズムを表すモデルを構築  



























Figure ６-１ 行為を駆動する心的状態のメカニズムにおける願望と目標の行為への影響 
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７.２ 展望  
第 5 章における検証結果及び，第 6 章における考察に基づき，以下の点を展望とし
て挙げる．  
 心的状態に影響を及ぼすコンテキスト要素である環境のモデル化  
 記述された内容の妥当性を検証  
 提案モデルを構築することを前提とした，最適なユーザー調査の方法を検討  
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